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CONTRATOS LOGISTICOS: UMA REVISAO NARRATIVA (2019-2024)

Rodolpho Matheus Mendes Maciel!

Roberta Vanessa Aragio Félix da Silva?

RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar, por meio de uma revisao bibliografica, a relagdo entre
os niveis de servico contratados em operacdes logisticas terceirizadas e a efetividade da sua
execucdo. A pesquisa parte da premissa de que contratos logisticos, quando bem estruturados,
atuam como instrumentos de governanga, alinhando expectativas e promovendo o desempenho
logistico. No entanto, a literatura aponta que, frequentemente, hé discrepancias entre os niveis
de servico acordados e os resultados efetivamente entregues. Os principais fatores que
contribuem para essa divergéncia incluem a auséncia de indicadores bem definidos, falhas na
execucdo dos SLAs e estruturas contratuais frageis. Os resultados deste estudo permitem
compreender que contratos claros, aliados a mecanismos eficientes de monitoramento,
impactam positivamente a performance logistica, contribuindo para relacdes mais colaborativas
e eficientes. Assim, este trabalho oferece subsidios teoricos que podem orientar tanto futuras
pesquisas como praticas empresariais na gestao de contratos logisticos.

Palavras-chave: Logistica; contratos logisticos; SLA; desempenho logistico; terceirizagao.
ABSTRACT

This paper aims to analyze, through a bibliographic review, the relationship between the service
levels contracted in outsourced logistics operations and the effectiveness of their execution. The
research is based on the premise that well-structured logistics contracts act as governance
instruments, aligning expectations and promoting logistics performance. However, the
literature points out that there are often discrepancies between the agreed service levels and the
results actually delivered. The main factors contributing to this gap include poorly defined
indicators, failures in SLA execution, and fragile contractual structures. The results of this study
allow us to understand that clear contracts, combined with efficient monitoring mechanisms,
positively impact logistics performance, contributing to more collaborative and efficient
relationships. Thus, this work provides theoretical support that can guide both future research
and business practices in logistics contract management.

Keywords: Logistics; logistics contracts; SLA; logistics performance; outsourcing.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, a logistica passou por transformacgdes profundas, impulsionadas
pela globalizagdo, pelo avango tecnoldgico e pela crescente exigéncia dos consumidores por
agilidade, qualidade e personaliza¢do nos servicos. Esses fatores levaram as organizagdes a
reestruturarem seus modelos de operacdo, buscando maior eficiéncia e flexibilidade por meio
da terceirizagdo logistica. Nesse cenario, os operadores logisticos assumem papel estratégico
nas cadeias de suprimentos, atuando nao apenas no transporte € na armazenagem, mas também
no planejamento, controle e execugdo de processos integrados (Carvalho; Lima; Rocha, 2021;
Gomes; Ferreira, 2020; Oliveira; Sousa; Torres, 2022).

Com o aumento da complexidade das operagdes, a relacao entre contratante e operador
logistico passou a demandar mecanismos formais de governanca que garantam a clareza das
obrigagoes, a defini¢do de metas de desempenho e o alinhamento das expectativas quanto a
qualidade dos servigos. Nesse contexto, os contratos logisticos tornaram-se instrumentos
fundamentais para a gestdo dos niveis de servigo, funcionando como mecanismos reguladores
e de controle capazes de formalizar critérios de desempenho e prever consequéncias para o
descumprimento das metas acordadas (Silva; Dias, 2020; Martins; Alt, 2021; Santos; Mendes,
2023).

Entretanto, a literatura recente evidencia que nem sempre os resultados operacionais
correspondem as condicdes estipuladas nos contratos. Diversos autores apontam a existéncia
de lacunas entre o desempenho acordado e aquele efetivamente entregue, o que demonstra a
fragilidade de muitos contratos em definir e garantir o cumprimento dos niveis de servigo
pactuados (Costa et al., 2022; Almeida; Pereira, 2021; Moura; Bandeira; Ferreira, 2021). Esses
desvios podem decorrer de falhas na elaboracdo das clausulas, da auséncia de indicadores
objetivos, de mecanismos de monitoramento ineficazes ou, ainda, da falta de capacitacdo dos
agentes envolvidos na execugdo contratual.

Diante dessa problematica, emerge a questdo central deste estudo: em que medida os
niveis de servico definidos em contratos logisticos refletem a efetividade da execu¢do dos
servicos prestados por operadores logisticos, segundo a literatura recente (2019-2024)?
Responder a essa pergunta exige uma analise bibliografica narrativa das pesquisas académicas
que abordam a relagdo entre contratos logisticos e desempenho operacional, a fim de
compreender quais fatores contribuem para o alinhamento entre o contratado e o executado,

bem como identificar as causas mais recorrentes das divergéncias observadas.



A terceirizacdo logistica consolidou-se como uma estratégia essencial para empresas
que buscam eficiéncia, redugdo de custos e foco em suas atividades principais. Contudo, essa
dependéncia crescente de operadores logisticos ampliou a necessidade de contratos bem
estruturados, que assegurem clareza nas responsabilidades, equilibrio entre as partes e aderéncia
aos niveis de servigo acordados (Fernandes; Lima, 2021; Santos; Mendes, 2023; Garcia;
Almeida, 2020). A literatura recente destaca que a discrepancia entre o que ¢ contratado e o que
¢ efetivamente executado continua sendo um desafio recorrente na gestdo logistica
contemporanea (Rocha; Barreto, 2019; Costa et al., 2022). Essa lacuna decorre, principalmente,
da auséncia de métricas objetivas, da falta de clareza nas clausulas contratuais e da inexisténcia
de mecanismos eficazes de fiscalizacdo e responsabilizagdo.

Dessa forma, a realizagdo de uma revisdo bibliografica sistematizada justifica-se por
permitir a identificacdo de padrdes, falhas recorrentes e boas praticas discutidas na literatura
recente (Nogueira et al., 2023; Oliveira; Sousa; Torres, 2022). Esse tipo de abordagem nao se
limita a compilar estudos, mas busca organizar e interpretar criticamente o conhecimento
disponivel, fornecendo uma visdo integrada que contribui tanto para o avanco tedrico da area
quanto para a aplicacao pratica. Assim, compreender os fatores que promovem ou dificultam a
aderéncia aos niveis de servico contratados significa ndo apenas aprimorar o desempenho
operacional e a competitividade das empresas, mas também fortalecer a confianca e a
cooperacao nas relagdes entre contratante e operador logistico — pilares fundamentais para a
eficiéncia e a sustentabilidade das cadeias de suprimentos atuais.

Nesse sentido, o presente trabalho tem como objetivo analisar, a luz da literatura
especializada recente (2019-2024), como se estabelece a relagdo entre os niveis de servigo
contratados e a efetividade da sua execugdo nas operagdes logisticas terceirizadas, identificando
os principais elementos contratuais, indicadores de desempenho e mecanismos de controle que
influenciam essa relacdo. Especificamente, busca-se identificar as principais praticas e
atividades associadas a elaboracao de contratos logisticos; examinar como os estudos tratam as
clausulas contratuais e os indicadores relacionados aos Service Level Agreements (SLAS);
avaliar as divergéncias entre o desempenho previsto e o executado; e discutir os fatores de
governanga, tecnologicos e organizacionais que impactam a aderéncia aos contratos.

Espera-se que os resultados desta pesquisa contribuam para a profissionalizacdo da
gestao contratual logistica, oferecendo fundamentos que auxiliem na criagdo de contratos mais
claros, equilibrados e adaptaveis. Sob a perspectiva académica, o estudo refor¢a o debate sobre

governanga contratual e desempenho logistico; sob a dtica empresarial, fornece parametros e



recomendacdes que podem servir como referéncia para a elaboracdo de acordos mais

transparentes, colaborativos e sustentaveis.

2 REVISAO DA LITERATURA

A literatura sobre contratos logisticos e niveis de servigo tem avangado em diferentes
frentes, refletindo tanto preocupacdes praticas do setor quanto o amadurecimento académico
do tema. De modo geral, os estudos analisados destacam quatro grandes eixos de discussao: (i)
o contrato como instrumento de governanga e alinhamento entre contratantes e operadores; (ii)
o papel dos Acordos de Nivel de Servico (SLAs) como clausulas centrais na formaliza¢ao das
expectativas; (iii) a importancia dos indicadores de desempenho como ferramentas de
monitoramento ¢ melhoria continua; e (iv) os principais desafios e falhas recorrentes na
execugdo contratual. Além disso, a literatura também discute como a propria estrutura
contratual impacta o desempenho logistico, apontando tendéncias mais recentes de

flexibilidade, sustentabilidade e integragdo tecnolégica.

2.1 O CONTRATO COMO INSTRUMENTO DE GOVERNANCA NA LOGISTICA
TERCEIRIZADA

Os contratos logisticos assumem papel central como mecanismos de governanga em
cadeias de suprimentos terceirizadas, visto que estabelecem formalmente as bases juridicas,
operacionais e estratégicas da relagdo entre empresas contratantes e operadores logisticos. Mais
do que simples documentos legais, funcionam como instrumentos de coordenagdo capazes de
reduzir incertezas, mitigar riscos e garantir previsibilidade nas operagdes (Rocha; Barreto,
2019). Nesse sentido, a medida que as cadeias se tornam mais complexas, cresce a necessidade
de contratos detalhados e adaptaveis para assegurar equilibrio entre as partes (Fernandes;
Barreto, 2022).

Além da fungdo legal, esses instrumentos sdo fundamentais para a consolidacdo de
parcerias de longo prazo. A previsibilidade contratual reduz custos de transacdo e fomenta
relagdes de confianca, permitindo que contratante e operador logistico alinhem expectativas em
torno de metas de desempenho e padroes de qualidade. Essa perspectiva fortalece a cooperagao

entre os agentes, essencial em contextos de elevada interdependéncia e integragdo operacional

(Martins; Alt, 2021).
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Por outro lado, estudos apontam que clausulas mal redigidas ou pouco especificas
resultam em conflitos, dificuldades de responsabilizacdo e falhas no monitoramento da
performance (Costa et al., 2022). Ja contratos bem estruturados, que detalham métricas de
desempenho, prazos e mecanismos de fiscalizagdo, reduzem ambiguidades e aproximam a
teoria contratual da pratica operacional (Silva; Santos, 2023). Ha, contudo, divergéncias:
enquanto alguns autores defendem a rigidez contratual como forma de seguranga, outros
sugerem que contratos flexiveis — com revisdes peridodicas — sao mais eficazes em contextos
de instabilidade, como demonstrado durante a pandemia de COVID-19 (Gongalves; Pereira,
2021).

Outro aspecto enfatizado ¢é a mitigacdo de riscos. Além de estabelecer
responsabilidades, contratos funcionam como instrumentos preventivos, reduzindo a
probabilidade de falhas e disputas. Cldusulas voltadas a riscos operacionais, financeiros e
juridicos contribuem para padrdes consistentes de servi¢o, reforcando os contratos como
ferramentas estratégicas (Almeida; Torres, 2022). Em paralelo, observa-se crescente associagao
entre contratos logisticos e praticas de governanga corporativa, incluindo cldusulas ligadas a
critérios ESG (ambientais, sociais e de governanga), que ampliam o escopo tradicional desses
instrumentos (Nogueira ef al., 2023).

Em sintese, a literatura converge ao destacar que contratos logisticos eficazes
extrapolam a funcdo regulatoria, influenciando diretamente eficiéncia, transparéncia e
sustentabilidade das operagdes terceirizadas. O desafio, porém, estd em equilibrar formalizagao,
clareza e flexibilidade, garantindo que o contrato seja, a0 mesmo tempo, protetor € promotor

da cooperagdo (Fernandes; Barreto, 2022; Rocha; Silva, 2020).

2.2 SLA: CONCEITO, IMPORTANCIA E PRATICAS DE APLICACAO

Os Service Level Agreements (SLAs) detalham os parametros minimos de desempenho
a serem cumpridos pelo operador logistico, transformando expectativas em métricas
mensuraveis de qualidade, prazo e confiabilidade (Martins; Alt, 2021). Quando bem definidos,
favorecem a transparéncia, reduzem ambiguidades e fortalecem a governanga contratual.

Para cumprir esse papel, os SLAs devem ser elaborados de forma colaborativa entre
areas juridicas e operacionais, assegurando metas realistas e compativeis com a capacidade
instalada (Rocha; Silva, 2020). Também precisam ser atualizados periodicamente, ja que
mudancas tecnologicas e de mercado podem tornar obsoletos pardmetros estaticos (Fernandes;

Barreto, 2022).
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A incorporacdao de tecnologias de rastreamento e andlise de dados amplia sua
efetividade, permitindo monitoramento em tempo real e corre¢do rapida de desvios (Gongalves;
Pereira, 2021). Dessa forma, os SLAs deixam de ser apenas clausulas formais e passam a
funcionar como ferramentas de gestdo que equilibram controle, colaboragao e adaptacgao.

Outro ponto recorrente ¢ que os SLAs ndo devem ser tratados apenas como mecanismos
de fiscalizag¢@o. A andlise continua de métricas pode servir como plataforma de aprendizagem
organizacional, revelando gargalos e inspirando solugdes que se refletem em ganhos de
eficiéncia no longo prazo (ALMEIDA; TORRES, 2022). Por isso, a confianca entre as partes
depende ndo apenas do cumprimento de metas, mas da percep¢do de que os contratos refletem

compromisso mutuo de melhoria continua.

2.3 INDICADORES DE DESEMPENHO NA LOGISTICA TERCEIRIZADA

A mensuracdo de desempenho ¢ pilar essencial para a efetividade dos contratos
logisticos, pois permite avaliar em que medida os operadores cumprem os niveis de servigo
acordados. Sem indicadores objetivos, os SLAs permanecem como inten¢des abstratas,
dificultando a responsabilizagdo e a busca por melhorias. Martins e Alt (2021) destacam que
métricas claras transformam contratos em instrumentos de gestdo mais proximos da realidade
operacional.

Os indicadores mais usuais incluem taxa de atendimento ao pedido, acuracidade de
inventario, indice de avarias, tempo de ciclo do pedido e pontualidade nas entregas (Costa et
al., 2022). A escolha dessas métricas, entretanto, deve ser ajustada ao setor e as especificidades
de cada operacdo, evitando indicadores genéricos de pouca utilidade (Nogueira et al., 2023).

A integragdo tecnoldgica ¢ apontada como condi¢do-chave. Sistemas de transporte e
armazenagem aliados a ferramentas de analise em tempo real permitem maior precisdo e
agilidade na coleta de dados (Gongalves; Pereira, 2021). Paralelamente, cresce a incorporagao
de indicadores de sustentabilidade, como emissdes de carbono e eficiéncia energética,
refletindo pressdes ambientais e sociais (Silva; Andrade, 2022).

Outro ponto importante ¢ a forma de definicdo dos indicadores. Quando impostos
unilateralmente, podem gerar metas inalcancaveis e conflitos. Por outro lado, quando
negociados, aumentam o comprometimento e fortalecem a colaboracdo (Fernandes; Lima,
2021). Além disso, a frequéncia de monitoramento deve variar conforme a criticidade do
indicador: alguns exigem acompanhamento mensal, enquanto outros demandam dados em

tempo real (Rocha; Silva, 2020).
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Em suma, indicadores de desempenho devem ser vistos ndo apenas como instrumentos
de controle, mas também de aprendizado, permitindo identificar gargalos e orientar melhorias
que reforcam a governanca e a competitividade (Almeida; Torres, 2022; Nogueira et al., 2023).

Para reunir de forma objetiva os principais indicadores discutidos pela literatura,

apresenta-se a seguir no Quadro 1 uma sintese com suas respectivas descri¢des e referéncias.

Quadro 1 — Indicadores encontrados na literatura

Indicador Descri¢ao Fonte

Pontualidade da entrega Percentual de pedidos entregues dentro do prazo | Costa et al. (2022)
acordado

Acuracidade de | Grau de correspondéncia entre estoque fisico e sistema | Martins & Alt (2021)

inventario

indice de avarias Percentual de produtos danificados durante a operagdo | Nogueira et al. (2023)

Tempo de ciclo do pedido | Intervalo entre recebimento e entrega do pedido ao | Rocha & Silva (2020)
cliente

Emissdes de carbono Volume de CO: por operagéo logistica Silva &  Andrade

(2022)

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

2.4 DESAFIOS E FALHAS NA EXECUCAO DOS SLAS

Apesar de sua importancia, a execucao dos SLAs enfrenta limitagdes recorrentes. Uma
das mais citadas ¢ a auséncia de mecanismos eficazes de monitoramento, que impede a
verificagdo objetiva das metas (Nogueira et al., 2023). Em muitos casos, métricas sao pouco
claras ou sem periodicidade definida, reduzindo sua aplicabilidade (Costa et al., 2022). A
comunicagdo deficiente entre as partes também retarda a identificacdo de falhas, prejudicando
a cooperacao (Fernandes; Barreto, 2022).

Outro desafio esta na falta de penalidades proporcionais e exequiveis. A mera previsao
de multas ndo garante sua aplicagdo, especialmente quando nao ha dados consistentes para
comprovar falhas. A consequéncia € a banalizacdo do descumprimento contratual. Soma-se a
1sso a rigidez de contratos sem revisdes peridodicas e a falta de capacitagdo das equipes
operacionais, que muitas vezes desconhecem ou ndo compreendem os indicadores
estabelecidos (Rocha; Silva, 2020).

Essas limitacdes impactam diretamente a confiabilidade, elevam custos e enfraquecem
a competitividade da cadeia. Além disso, a desconex@o entre metas estratégicas e capacidades
operacionais gera pressdo sobre equipes, aumentando o turnover e comprometendo a

sustentabilidade do contrato no longo prazo (Santos; Oliveira, 2021).
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Superar tais barreiras exige uma abordagem colaborativa, atualizagdo contratual
frequente e uso de tecnologias de monitoramento em tempo real. Ao reconhecer que falhas
decorrem ndo apenas de questdes técnicas, mas também humanas e relacionais, amplia-se a
compreensdo sobre a complexidade da gestdo de SLAs na logistica terceirizada (Silva;

Andrade, 2022).

2.5 IMPACTOS DA ESTRUTURA CONTRATUAL NO DESEMPENHO LOGISTICO

A estrutura contratual exerce influéncia direta sobre o desempenho das operagdes
logisticas terceirizadas, pois define os papéis, responsabilidades e parametros que orientam a
execucdo dos servicos. Segundo Rocha e Barreto (2019), contratos claros e detalhados reduzem
incertezas e fortalecem a governanga, criando um ambiente mais previsivel para ambas as
partes. Essa previsibilidade ¢ essencial em cadeias de suprimento complexas, onde qualquer
falha pode gerar efeitos em cascata.

Um dos principais impactos da estrutura contratual estd na mitigacdo de riscos
operacionais. Ao estabelecer indicadores de desempenho, mecanismos de monitoramento e
penalidades objetivas, o contrato funciona como uma ferramenta de controle que protege o
contratante contra falhas recorrentes. Fernandes e Barreto (2022) ressaltam que a formalizagao
de clausulas especificas, sobretudo relacionadas a prazos e qualidade, permite maior
confiabilidade nos servigos prestados e reduz a probabilidade de litigios.

Por outro lado, contratos mal estruturados podem gerar o efeito oposto. Martins e Alt
(2021) observam que, quando os acordos ndo apresentam métricas claras de avaliagdo,
aumentam os conflitos decorrentes de expectativas desalinhadas. Isso compromete tanto a
eficiéncia operacional quanto a relacdo de confianga entre as partes, resultando em maior
rotatividade de operadores logisticos e custos adicionais de transacao.

Outro aspecto relevante € o impacto da estrutura contratual na flexibilidade operacional.
Em mercados caracterizados por demandas volateis, contratos excessivamente rigidos podem
dificultar a adaptacdo a novos cenarios. Costa et al. (2022) destacam que a auséncia de cldusulas
que prevejam revisdes periddicas ou ajustes em funcdo de mudangas externas reduz a
competitividade e a capacidade de resposta das empresas frente a crises ou picos de demanda.

Além da eficiéncia e da flexibilidade, a estrutura contratual influencia diretamente a
qualidade do relacionamento entre contratante e operador. Estudos recentes mostram que
acordos que priorizam apenas aspectos punitivos tendem a gerar relacdes de desconfianca,

enquanto contratos colaborativos, com foco em metas compartilhadas e beneficios mutuos,
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fortalecem parcerias de longo prazo (Almeida; Torres, 2022; Nogueira et al., 2023). Dessa
forma, o contrato se transforma em um instrumento de cooperagdo, € ndo apenas de controle.

O uso de tecnologias também amplia o impacto da estrutura contratual no desempenho.
Quando integrados a sistemas de informagao, os contratos passam a contar com mecanismos de
monitoramento em tempo real, que permitem verificar de forma objetiva o cumprimento dos
indicadores definidos. Silva e Andrade (2022) argumentam que essa integracdo fortalece a
governanga e viabiliza uma gestdo proativa, em que falhas podem ser corrigidas antes de se
transformarem em prejuizos significativos.

Outro ponto de destaque ¢ a relagdo entre a estrutura contratual e a competitividade
empresarial. Fernandes e Lima (2021) demonstram que contratos bem elaborados ndo apenas
asseguram a conformidade operacional, mas também funcionam como diferenciais estratégicos,
uma vez que operadores comprometidos tendem a gerar maior valor agregado aos clientes. Isso
evidencia que os contratos logisticos ndo devem ser vistos apenas como instrumentos legais,
mas como parte integrante da estratégia organizacional.

Por fim, ¢ importante ressaltar que a estrutura contratual impacta ndo apenas os
resultados imediatos, mas também a sustentabilidade da cadeia de suprimentos. A incorporagao
de clausulas voltadas para praticas sustentaveis, critérios de responsabilidade social e inovagao
tecnologica tem se tornado uma tendéncia nos ultimos anos, refletindo a pressao do mercado
por operagdes mais responsaveis e eficientes (Oliveira; Mendes, 2023). Assim, contratos
logisticos bem estruturados contribuem para alinhar eficiéncia, competitividade e

responsabilidade social, fortalecendo a posi¢ao das empresas no mercado global.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa foi desenvolvida com base em uma revisdo narrativa da literatura,
caracterizada por um processo estruturado de busca, sele¢do e analise de estudos. Embora se
aproxime do rigor da revisdo sistematica, ndo seguiu integralmente todos os protocolos dessa
metodologia, sendo, portanto, classificada como revisdo narrativa de carater sistematizado.
Essa escolha se deve principalmente a limita¢do de tempo e ao carater exploratorio do trabalho,
que busca mapear tendéncias e interpretacdes teoricas recentes sobre o tema, sem o propdsito
de esgotar quantitativamente a producao cientifica existente (Gil, 2019; Lakatos; Marconi,
2020).

A pesquisa ¢ de natureza bdsica e qualitativa, com objetivos exploratdrios e descritivos,

pois pretende ampliar a compreensdo sobre a relacdo entre contratos logisticos e niveis de
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servico, identificando padrdes, falhas recorrentes e boas praticas apontadas pela literatura
recente. A abordagem qualitativa permite interpretar criticamente os achados e compreender as
conexoes entre teoria e pratica no contexto logistico.

A coleta de dados foi realizada nas bases Scopus, Web of Science, Google Scholar,
Periodicos CAPES e SciELO. As estratégias de busca utilizaram operadores booleanos e
parénteses (“AND” e “OR”), para combinar as palavras-chave de forma precisa conforme

apresentado no Quadro 2:

Quadro 2 - String de busca

(“operadores logisticos” AND “nivel de servico logistico” OR “Service Level Agreement”)
(“operadores logisticos” AND “contratos logisticos™)

(“operadores logisticos” AND “desempenho na terceirizagao logistica™)

(“desempenho na terceirizacdo logistica” AND “contratos logisticos™)

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Essas combinagdes permitiram abranger diferentes abordagens e reduzir vieses
linguisticos, ja que foram utilizados termos em portugués e inglés. O periodo de busca
compreendeu 2019 a 2024, intervalo que concentra as publica¢des mais recentes sobre o tema.

Como critérios de inclusdo, foram selecionados artigos completos em portugués,
revisado por pares, que discutem diretamente a relacao entre desempenho logistico e contratos
logisticos, com destaque para aqueles que analisam acordos de nivel de servico e métricas de
avaliacdo de performance.

Ja como critérios de exclusdo, foram excluidos trabalhos indisponiveis em formato
completo, trabalhos de linguas estrangeiras, duplicados ou sem carater cientifico (como blogs,
relatorios de mercado/institucionais ou publicacdes ndo revisadas por pares) e sem relacdao
direta com o tema. O gerenciamento de duplicados foi feito com o software Zotero, que facilitou
a organizacao dos artigos e a exclusdo de registros repetidos.

Conforme o Quadro 3, pode-se observar como se deu essa pesquisa, quantidades
encontradas em cada base de dados e a sua divisdo e quantitativo de artigos encontrados

selecionados para serem utilizados para compor esse estudo
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Quadro 3 - Critérios de exclusao de estudos

CRITERIOS DE EXCLUSAO
Acesso Duplicidade / QTD

. total ao Relagio com Sem carater FINAL
estrangeira tema abordado

QTD

BASE DE DADOS TOTAL

Lingua

texto cientifico
Web of Science 76 40 21 9 2 4
Scopus 47 27 7 10 1 2
Periodicos CAPES 31 12 7 5 4 3
SciELO 23 9 10 1 1 2
Google Scholar 43 8 10 4 2 19
TOTAL 220 96 55 29 10 30

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

O processo de sele¢do seguiu as etapas do fluxograma PRISMA (Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses), contemplando as fases de Identificagdo,
Triagem, Elegibilidade e Inclusao.

Apos a triagem, 30 artigos compuseram o corpus final de andlise. O exame dos
contetdos foi conduzido por meio da andlise temdtica de Bardin (2020), organizando os
achados conforme os eixos derivados dos objetivos especificos:

i.  contratos como instrumentos de governanca;
ii.  critérios e indicadores de mensuragao de nivel de servico;
iii.  divergéncias entre o contratado e o executado.

A codificagdo dos dados foi realizada manualmente por dois avaliadores, de forma
independente, e posteriormente confrontada para garantir consisténcia na categoriza¢do dos
temas emergentes. Essa etapa refor¢cou a confiabilidade e a transparéncia do processo analitico.

Assim, a metodologia adotada combina rigor académico e aplicabilidade pratica,
permitindo que a revisdo nao apenas sistematize o estado da arte, mas também fornega insights
que orientem futuras pesquisas e praticas de governanga contratual na logistica.

A analise temadtica de Bardin (2020) foi aplicada em trés etapas: (i) leitura flutuante dos
textos, (ii) codificacdo de trechos convergentes e (iii) categorizacdo segundo a frequéncia e
relevancia dos temas. Dessa forma, emergiram trés eixos principais defini¢do dos SLAs, falhas

de execugdo e estrutura contratual, que orientam a apresentacdo dos resultados a seguir.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A presente revisdo de literatura visa ndo apenas reunir e sistematizar o conhecimento

atual acerca da relagdo entre contratos logisticos e niveis de servi¢o, mas também aprofundar a
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reflexdo sobre os elementos que favorecem ou comprometem a eficicia dessa relacdo. Os

resultados sdo apresentados a seguir em trés eixos tematicos principais.

4.1 COMPREENSAO CRITICA SOBRE A DEFINICAO DE NiIVEIS DE SERVICO EM
CONTRATOS LOGISTICOS

A definicao de niveis de servico em contratos logisticos representa uma etapa estratégica
fundamental na formalizagdo da relagdo entre operadores logisticos e empresas contratantes.
Esses niveis, normalmente estabelecidos por meio de acordos de nivel de servigo (SLAs), tém
a fungdo de estipular os parametros minimos de qualidade, tempo, custo e confiabilidade que
devem ser atendidos pelo prestador de servigo. Na teoria, os SLAs funcionam como dispositivos
técnicos que promovem o alinhamento de expectativas entre as partes envolvidas e estabelecem
critérios objetivos de desempenho (Martins; Alt, 2021).

No entanto, a realidade pratica da elaboragao contratual demonstra que ha uma diferenga
significativa entre o conceito ideal e a aplicagdo efetiva desses niveis. Diversos autores apontam
que muitos contratos carecem de clareza técnica ao definir metas logisticas, o que gera
ambiguidade na interpretacdo dos compromissos assumidos. Santos e Oliveira (2021) destacam
que essa ambiguidade frequentemente se manifesta na forma de clausulas abertas, com
descrigdes genéricas como '"entrega rapida" ou "armazenamento adequado", sem que se
definam prazos concretos, métricas ou indicadores especificos.

Essa indefini¢do compromete tanto a gestdo operacional quanto a capacidade juridica
de responsabilizacdo por ndo conformidades. Um acordo eficaz deve descrever com precisdao o
que se espera do servico, como sera medido e em que prazos os resultados devem ser
alcangados. A auséncia desses elementos enfraquece o contrato como ferramenta de controle e
reduz a possibilidade de aplicar penalidades em caso de falhas. Segundo Nogueira et al. (2023),
contratos logisticos com SLAs mal definidos tendem a apresentar maior indice de insatisfacdo
por parte dos clientes, especialmente em contextos com alta demanda e sensibilidade ao tempo.

Outro ponto critico refere-se a forma como os niveis de servigo sdo negociados. Muitos
operadores logisticos, com o objetivo de conquistar clientes, acabam assumindo SLAs
ambiciosos e, em certos casos, inviaveis tecnicamente. Essa postura resulta em contratos que ja
nascem desequilibrados, com metas dificeis de cumprir sem um custo elevado, o que,
posteriormente, desencadeia conflitos ou a necessidade de renegociagdo. Fernandes e Barreto
(2022) ressaltam que o excesso de otimismo na defini¢do de metas, aliado a falta de mecanismos

de revisao, tende a gerar um ciclo de baixo desempenho e frustragdo entre as partes.
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Além disso, € necessario destacar que os niveis de servico ndo devem ser definidos de
forma isolada, mas em consonancia com o modelo de negbcios, a capacidade instalada e os
fluxos operacionais do operador logistico. Quando ha desconexao entre a realidade operacional
€ 0s requisitos contratuais, ha maior propensao ao descumprimento contratual. Rocha e Silva
(2020) defendem que o processo de construcao dos SLAs deve envolver o setor operacional das
empresas, € ndo apenas os departamentos juridicos ou comerciais, pois sdo os gestores de
operagdes que tém uma visao mais realista das capacidades e limitagdes técnicas do servigo.

Outro fator identificado na literatura ¢ a influéncia da cultura organizacional na
formulagdo dos acordos. Em empresas onde a governanga corporativa ¢ mais sélida e orientada
por dados, observa-se uma tendéncia a desenvolver contratos com metas bem delimitadas e
indicadores consistentes. Por outro lado, em ambientes empresariais com baixa maturidade de
processos, os contratos sao tratados como formalidades burocraticas, sem investimento em
estruturacao técnica. Esse contraste influencia diretamente a qualidade do relacionamento entre
cliente e operador (Costa et al., 2022).

A defini¢do de niveis de servigo representa uma das etapas mais criticas na formalizacao
de contratos logisticos. Esses pardmetros, normalmente expressos em Service Level Agreements
(SLAs), servem para traduzir as expectativas de desempenho em métricas objetivas, como
prazos de entrega, acuracidade de pedidos e indice de avarias (Martins; Alt, 2021).

A literatura mostra, contudo, que hé grande variacdo na qualidade e clareza desses
acordos. Em muitos casos, os SLAs sdao formulados de modo genérico, o que fragiliza sua
aplicabilidade e dificulta o controle dos resultados. Por exemplo, a cldusula “entrega rapida”
sem especificacdo de tempo ou tolerancia operacional pode gerar conflitos de interpretacdo. Ja
contratos bem-sucedidos descrevem o mesmo requisito de forma mensuravel — “entregas em
até 48h com tolerancia de 5%” — garantindo objetividade e transparéncia.

Esses achados reforcam que a precisao técnica e a aderéncia a capacidade operacional
sdao condicdes essenciais para que o contrato cumpra sua fun¢do de governanga. Contratos com
metas irreais ou mal dimensionadas tendem a gerar insatisfagdo, renegociagdes e perda de
confianga entre as partes (Fernandes; Barreto, 2022).

Dessa forma, para ilustrar as praticas recomendadas e os equivocos mais recorrentes na
defini¢do dos Service Level Agreements (SLAs), apresenta-se a seguir o Quadro 4, que sintetiza

as principais boas praticas e erros comuns identificados na literatura e na anélise documental.
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Quadro 4 — Boas praticas e erros comuns na defini¢do dos SLAs

Boas praticas Erros comuns
Indicadores claros e mensuraveis (prazo, Termos vagos como “entrega rapida” ou “qualidade
qualidade, custo) garantida”
Metas compativeis com a capacidade operacional Exigéncias irreais sem base técnica
Revisdes periodicas dos SLAs Contratos estaticos, sem atualizagdo
Participacdo conjunta de areas técnicas e juridicas Elaboracao isolada por um tnico setor
Integracio de tecnologia para monitoramento Falta de mecanismos para aferi¢do de desempenho

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

A apresentagdo de boas praticas e erros recorrentes contribui para tornar a leitura mais
objetiva e evidencia os pontos criticos observados durante a revisao bibliografica. Assim,
compreende-se que o sucesso dos SLAs depende menos da formaliza¢cdo e mais da coeréncia
entre metas e recursos disponiveis.

Por fim, espera-se que a andlise bibliografica possibilite a sistematiza¢ao das principais
praticas observadas na defini¢do dos niveis de servigco nos contratos logisticos, indicando quais
formatos e critérios tém se mostrado mais eficazes segundo a literatura. Esse levantamento sera
fundamental para fundamentar a compreensdo critica da fase contratual e sua importancia
estratégica para o sucesso da prestacdao de servigos. Ao final desse processo, a expectativa ¢
apresentar um panorama claro dos erros mais recorrentes ¢ das boas praticas mais
recomendadas, o que podera subsidiar ndo apenas futuras pesquisas empiricas, mas também
aplicagdes praticas no campo da logistica empresarial.

As inconsisténcias na definicdo dos niveis de servigo, apresentadas neste topico, se
refletem diretamente nas dificuldades de execugdo dos SLAs, discutidas a seguir. Assim, as
falhas operacionais (4.2) emergem como consequéncia das deficiéncias contratuais analisadas

no item anterior.

4.2 DIAGNOSTICO DAS FALHAS RECORRENTES NA EXECUCAO DOS SLAS

A andlise dos estudos mais recentes permite compreender que, mesmo quando os
Acordos de Nivel de Servico (SLAs) sdao formalmente estabelecidos nos contratos logisticos,
sua aplicag@o pratica continua sendo um dos principais desafios da gestdo terceirizada. Nesta
revisdo, evidencia-se que as falhas na execu¢do dos SLAs ndo decorrem apenas de limitagdes
operacionais, mas refletem deficiéncias estruturais na prdopria governanga contratual. A
auséncia de mecanismos de monitoramento consistentes, a comunica¢ao deficiente entre as

partes e a inexisténcia de penalidades efetivas configuram-se como barreiras recorrentes que
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comprometem a aderéncia entre o contratado e o executado (Nogueira et al., 2023; Costa et al.,
2022; Fernandes; Barreto, 2022).

Observa-se que, em muitos casos, os contratos mencionam indicadores de desempenho,
como tempo de entrega ou indice de avarias, mas nao preveem procedimentos sistematizados
de coleta, validagdo e comunicagdo dos resultados. Essa lacuna metodoldgica impede a
verificagdo objetiva das metas e transforma os SLAs em cldusulas simbolicas, sem valor
gerencial efetivo. Entende-se, portanto, que o problema ndo esta apenas na auséncia de
indicadores, mas na falta de governanga de dados e transparéncia no uso das informagdes —
elementos que sdo indispensaveis para garantir a credibilidade das medic¢des e fortalecer a
confianga entre contratante e operador (Santos; Oliveira, 2021).

Outro ponto critico identificado ¢ a fragilidade dos canais de comunicagdo e a postura
predominantemente reativa das empresas frente as falhas. Percebe-se que, na maioria dos casos,
o diadlogo entre contratante e operador ocorre apenas diante de problemas ja consolidados, € nao
como parte de um processo continuo de revisdo e aprendizado. Essa dindmica reativa reforga a
visao punitiva dos contratos, enfraquecendo a cooperagao e reduzindo o potencial de melhoria
continua (Fernandes; Barreto, 2022). Assim, o SLA deixa de ser um instrumento de gestdo
compartilhada e passa a funcionar como um simples mecanismo de cobranca.

Além disso, a literatura demonstra que a auséncia de penalidades proporcionais e
exequiveis € outro fator que contribui para a ineficécia dos acordos. Em grande parte dos casos,
as multas sdo previstas de maneira genérica, sem critérios objetivos de aplicacdo ou sem
respaldo em dados de desempenho confidveis. Isso resulta na banaliza¢do do descumprimento
contratual, criando um ambiente de tolerancia as falhas e minando a cultura de responsabilidade
(Costa et al., 2022). Nesta analise, considera-se que a previsibilidade e a coeréncia na aplicagao
das penalidades sdo tdo importantes quanto a propria defini¢do dos indicadores.

A falta de capacitagdo técnica e integragdo entre os niveis estratégicos e operacionais
também se mostra determinante. Muitos colaboradores desconhecem o contetido dos contratos
ou nao compreendem a relevancia dos indicadores de desempenho para o sucesso do servigo
prestado. Compreende-se, assim, que o desempenho dos SLAs depende diretamente da
maturidade organizacional e da disseminacdo da cultura de resultados. Quando as equipes
operacionais nao se apropriam das metas contratuais, o contrato perde sua funciao de
alinhamento e passa a ser apenas um documento formal (Rocha; Silva, 2020).

Outro achado relevante ¢ a obsolescéncia dos contratos ao longo do tempo. Os
resultados apontam que a falta de revisdes perioddicas torna os SLAs desatualizados em relagao

as mudancas de mercado, tecnologia ou volume operacional. Contratos longos sem clausulas
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de atualizacdo deixam de refletir a realidade das operacdes e acabam gerando conflitos, pois
exigem performances incompativeis com as novas condi¢des (Fernandes; Barreto, 2022). Desse
modo, a auséncia de flexibilidade contratual ¢, ao mesmo tempo, causa € consequéncia das
falhas de execucao.

Em contrapartida, os estudos analisados indicam que préaticas colaborativas e o uso de
tecnologias de monitoramento em tempo real podem reduzir substancialmente os desvios entre
0 que ¢ contratado e o que ¢ efetivamente entregue. Dashboards de desempenho, auditorias
conjuntas, treinamentos e reunides periddicas sdo medidas que transformam o SLA em um
instrumento de gestdo compartilhada ¢ ndo apenas em um item contratual. Nesta revisao,
entende-se que a execucdo eficaz dos SLAs depende de uma postura mais participativa e
analitica das empresas, na qual o controle da lugar a coautoria e ao aprendizado organizacional.

Em sintese, as falhas recorrentes na execu¢ao dos SLAs ndo sdo apenas sintomas de ma
gestdo operacional, mas indicadores de fragilidade sistémica da governanca contratual. Elas
demonstram que o cumprimento efetivo dos niveis de servico exige contratos dindmicos,
baseados em dados confiaveis, comunicagao transparente € cooperagao continua entre as partes.
Compreende-se, portanto, que a maturidade das relagdes contratuais € o principal determinante
da performance logistica, superando inclusive as limitagdes técnicas ou estruturais dos

operadores.

43 IMPACTOS DA ESTRUTURA CONTRATUAL SOBRE O DESEMPENHO
LOGISTICO

A estrutura contratual exerce um papel determinante no desempenho logistico,
especialmente em operagdes terceirizadas, onde o alinhamento de expectativas,
responsabilidades e métricas € essencial para garantir niveis de servigo adequados. Segundo
Rocha e Barreto (2019), contratos bem elaborados ndo apenas formalizam obriga¢des, mas
também atuam como instrumentos de governanga, capazes de mitigar riscos, reduzir incertezas
e fomentar relagdes de longo prazo entre contratante e contratado.

Para Fernandes e Barreto (2022), a defini¢do clara de clausulas relacionadas aos
indicadores de desempenho, penalidades, incentivos e niveis de servigo contribui diretamente
para o aumento da eficiéncia operacional e da qualidade dos servigos prestados. Nesse sentido,
contratos mal estruturados podem gerar desalinhamentos que impactam negativamente tanto na

performance logistica quanto na satisfacdo do cliente final.
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Além disso, Martins e Alt (2021) destacam que a auséncia de parametros objetivos para
monitoramento do desempenho tende a gerar conflitos operacionais, uma vez que expectativas
ndo alinhadas dificultam a gestdo dos processos logisticos. Por outro lado, quando h4 uma
governanga contratual robusta, baseada em praticas bem definidas, observam-se ganhos
significativos em termos de tempo de entrega, acuracidade de pedidos, reducdo de custos e
flexibilidade operacional.

Nogueira, Martins e Lima (2023) refor¢am que a adog¢ao de indicadores de desempenho
alinhados aos contratos logisticos ndo apenas facilita o acompanhamento das operagdes, mas
também serve como ferramenta de melhoria continua. Essa visdo ¢ corroborada por Costa et al.
(2022), que ressaltam que o nivel de servigo na logistica esta diretamente relacionado a clareza
contratual, a definicdo de SLA (Service Level Agreement) e ao acompanhamento rigoroso das
entregas e operacoes.

Ademais, Rocha e Silva (2020) enfatizam que boas praticas contratuais vao além do
simples cumprimento de cldusulas; elas estimulam a constru¢do de parcerias colaborativas,
onde o foco ndo estd apenas no controle, mas também na geracao de valor muatuo. Dessa forma,
observa-se que a estrutura contratual impacta tanto os aspectos tangiveis, como custos e prazos,
quanto intangiveis, confian¢a, comprometimento e resiliéncia nas cadeias logisticas.

A estrutura contratual exerce influéncia direta sobre o desempenho das operagdes
terceirizadas, pois define responsabilidades, penalidades, incentivos e indicadores que norteiam
a execucdo. Contratos bem elaborados reduzem riscos, aumentam previsibilidade e estimulam
parcerias colaborativas (Rocha; Barreto, 2019; Fernandes; Lima, 2021).

No entanto, a literatura aponta que contratos excessivamente rigidos podem limitar a
adaptabilidade frente as mudancas de mercado, enquanto acordos flexiveis demais reduzem a
seguranca juridica e a responsabilizacdo. O equilibrio entre clareza e adaptabilidade ¢, portanto,
o ponto de convergéncia das boas praticas contratuais, como citado no Quadro 5 abaixo, onde

pode-se identificar os principais pontos positivos e negativos dessa falta de clareza:
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Quadro 5 — Impactos da estrutura contratual no desempenho logistico

IMPACTOS POSITIVOS IMPACTOS NEGATIVOS
Redugio de riscos e incertezas operacionais | Ambiguidade nas responsabilidades
Aumento da confiabilidade e previsibilidade | Conflitos devido a falta de indicadores claros

Estimulo a cooperacio entre as partes \ Rigidez excessiva que impede ajustes
Facilitagdo da auditoria e transparéncia | Clausulas punitivas que enfraquecem a relagdo

Integragiio com tecnologias de monitoramento | Falta de revisdo contratual em contratos longos
Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Esses elementos confirmam que o desempenho logistico ndo depende apenas da
execug¢ao técnica, mas também da qualidade juridica e gerencial dos contratos. Uma estrutura
contratual equilibrada — que combine controle, flexibilidade e indicadores mensurdveis — ¢
decisiva para a eficiéncia das operacdes e para a construgdo de parcerias duradouras.

Por fim, Fernandes e Lima (2021) apontam que a governanga contratual deve ser
dinamica, adaptando-se as mudangas do mercado e as particularidades de cada operagdo. Isso
implica que contratos logisticos eficazes sdo aqueles capazes de equilibrar formalizacdo,
flexibilidade e mecanismos de controle, assegurando, assim, o desempenho esperado nas
operagoes terceirizadas.

De modo geral, os resultados evidenciam uma forte interdependéncia entre os trés eixos
analisados: contratos pouco claros originam falhas na execugdo dos SLAs, que, por sua vez,
impactam o desempenho logistico e o relacionamento entre as partes. Essa relacdo em cadeia
reforga a importancia da integracdo entre dimensao juridica, operacional e tecnoldgica na gestao

contratual.

5 CONCLUSOES

A analise realizada nesta revisdo bibliografica permitiu compreender que a eficacia dos
contratos logisticos e dos niveis de servigo esta diretamente ligada a qualidade da governanga
contratual e a coeréncia entre as dimensdes juridica, operacional e tecnologica. A literatura
examinada evidencia que as falhas mais recorrentes na execucao logistica ndo surgem de forma
isolada, mas sdo consequéncia de uma cadeia de causas interdependentes: defini¢des
contratuais imprecisas, fragilidades na execug¢ao dos SLAs e estruturas contratuais rigidas ou
desatualizadas.

De maneira integrada, os resultados mostram que contratos pouco claros comprometem
a mensuragdo e o monitoramento dos indicadores de desempenho, gerando lacunas que

dificultam a responsabilizacdo e a melhoria continua. Essa deficiéncia inicial (discutida no eixo
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4.1) se manifesta operacionalmente nas falhas de execucao dos SLAs (eixo 4.2) e, por fim,
repercute negativamente na performance logistica e na sustentabilidade das relagdes contratuais
(eixo 4.3). Assim, a revisdo demonstra que a governanga contratual ¢ o elo central que conecta
as etapas de defini¢do, execucdo e avaliagao dos niveis de servigo.

Do ponto de vista tedrico, o estudo contribui para o avango da literatura sobre contratos
logisticos e desempenho operacional, ao sistematizar as principais abordagens publicadas entre
2019 e 2024. A andlise comparativa entre os autores revelou convergéncias quanto a
importancia de contratos transparentes e divergéncias em relagdo ao grau de rigidez desejavel.
Enquanto parte dos estudos defende contratos formais e estaticos como garantia de seguranca
juridica, outra vertente valoriza acordos flexiveis e adaptaveis as mudancas do mercado. Essa
pluralidade teorica reforca que a eficacia contratual depende do contexto setorial e do nivel de
maturidade das parcerias.

Sob a dtica pratica, os achados oferecem subsidios para que empresas ¢ operadores
logisticos aprimorem seus contratos, adotando SLAs mensurdveis, mecanismos de
monitoramento em tempo real e revisdes periddicas. Contratos mais colaborativos com foco em
resultados e nao apenas em penalidades mostraram-se mais eficazes para construir
relacionamentos de longo prazo e promover melhoria continua. A pesquisa também evidencia
que o uso de tecnologia e a capacitagdo das equipes operacionais sao fatores decisivos para
reduzir falhas e garantir a aderéncia entre o contratado e o executado.

Como limitag¢do, o estudo baseia-se exclusivamente em fontes bibliograficas, o que
restringe a generalizacdo dos resultados a contextos empiricos especificos. Além disso, ndo
houve analise quantitativa da frequéncia dos temas identificados, embora a categorizacao
tematica tenha seguido os principios de Bardin (2020).

Dessa forma, recomenda-se que pesquisas futuras ampliem o escopo desta investigacdo
por meio de estudos de caso ou levantamentos empiricos, que permitam mensurar o impacto
efetivo dos contratos sobre o desempenho logistico em diferentes setores (como industria,
varejo e e-commerce). Ressalta-se ainda que ¢ importante também identificar um conjunto
recorrente de métricas e exigéncias contratuais, que servem para garantir desempenho,
seguranc¢a, conformidade legal e continuidade do servigo. Sendo elas: Tipo de atividade
contratada; Exigéncias de seguranca; Certificagdes exigidas; Treinamentos; Planos de
contingéncia; Prazos para atendimento das exigéncias; e Penalizagcdes por ndo cumprimento.
Além disso, examinar como a digitaliza¢do, a automacgao e as praticas de sustentabilidade vém

influenciando a elaborac¢do e a execucao dos contratos logisticos.
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Em sintese, este estudo defende que o contrato logistico eficaz ndo deve ser visto apenas
como um instrumento juridico, mas como uma ferramenta de gestdo estratégica, capaz de
integrar desempenho, cooperacao e inovacdo. A analise conduzida permite afirmar que o
diferencial competitivo das empresas nao esta apenas na tecnologia empregada, mas na forma
como transformam o contrato em um mecanismo de confianga e colaboracdo continua. Ao
articular clausulas claras, indicadores mensuraveis € mecanismos de revisdo continua, as
empresas fortalecem tanto o desempenho operacional quanto a confianca mutua, elementos
indispensaveis para a competitividade e a resiliéncia das cadeias de suprimentos

contemporaneas.
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